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Betsy Yanuaringati, NRP. 1423014195. PENGELOLAAN KOMPLAIN 
PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) SURYA SEMBADA 
SURABAYA KEPADA PELANGGAN DI MEDIA SOSIAL. 
 
Penelitian ini melihat pengelolaan komplain PDAM Surya Sembada 
Kota Surabaya, sebagai perusahaan yang mendapat teguran terbuka oleh 
Ombudsman RI Jatim dan berfokus pada fenomena penggunaan media sosial 
sebagai media dalam menyampaikan komplain. Analisis isi digunakan untuk 
mengetahui gambaran dan karakteristik PDAM Surya Sembada dalam 
mengelola komplain pelanggan mereka dengan menggunakan indikator 
kualitas layanan Parasuraman dan Zeithaml. Subjek dalam penelitian ini 
adalah media sosial PDAM Surya Sembada Surabaya, yaitu Facebook dan 
Twitter. Dalam penelitian ini, diketahui pengelolaan komplain pelanggan 
oleh Humas PDAM Surya Sembada menerapkan sistem yang cepat dalam 
merespon, namun kurang tanggap dalam menyelesaikan permasalahan atau 
memberikan solusi jenis pelayanan yang pelanggan keluhkan. 
 
Kata Kunci : Pengelolaan Komplain, Humas, Pelanggan, PDAM Surya 












BETSY YANUARINGATI, NRP. 1423014195. MANAGEMENT OF 
COMPLAINT PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) SURYA 
SEMBADA SURABAYA TO CUSTOMERS IN SOCIAL MEDIA. 
 
This research see the management of PDAM Surya Sembada Surabaya, as 
companies that got open rebuke by Ombudsman RI Jatim and focuses on the 
phenomenon of the use of social media as the media in presenting complaint. 
Content analysis is used to find out the description and characteristics of 
PDAM Surya Sembada Surabaya in managing complaints of their customers 
by using quality of service indicators Parasuraman and Zeithaml. The subject 
in this study is the social media PDAM Surya Sembada Surabaya, Facebook 
and Twitter. In this study, management of customer complaints by Public 
Relations of PDAM Surya Sembada Surabaya implement a system of fast in 
responding, but less responsive in resolving problems or providing solutions 
to customers. 
 
Keyword : Management of Complaint, Public Relations, Customer, PDAM 
Surya Sembada Surabaya, content analysis 
